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The purpose of this study is to analyze the impact of emotional leadership competency on employees’ 
job performance through work environment and job satisfaction. In addition, this study also analyzes 
the effect of emotional leadership competency, work environment, job satisfaction dimensions on 
employees  job performance. The samples are  obtained  by distributing 300 questionnaires to all HRD 
Manager (Human Resource Manager) respectively  to travel agencies in five areas in Jakarta  who  then 
distribute  the  questionnaires to front line employees as  the respondents of the 300 questionnaires 
distributed, only 261 questionnaires were successfully retrieved from the HRD Manager and analyzed by 
using Structural Equation Models (SEM). The results showed that 1) emotional leadership competency 
does not directly affect employees’ performance, but emotional leadership competency mediated by 
work environment and job satisfaction positively and significantly affects the performance of travel 
agency employees, 2) emotional leadership competency positevely and significantly affects work 
environment, 3) emotional leadership competency does not affect employees’ performance, 4) work 
environment positevely and significantly affects employees’ job satisfaction, and 5) job satisfaction 
positively and significantly  affects employees’ performance.  
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Salah satu sumber penerimaan devisa  yang dapat menciptakan lapangan pekerjaan dan  
kesempatan berusaha adalah pariwisata, sehingga  pariwisata memiliki peran penting dalam 
perekonomian Indonesia (Badan Pusat Statistik, 2013). 
Peran penting pariwisata dalam perekonomian Indonesia dapat dilihat dari besarnya 
kontribusi industri pariwisata terhadap penerimaan devisa negara, dimana penerimaan devisa 
negara yang diperoleh dari sektor pariwisata berada pada posisi peringkat (ranking) ke-empat 
dan lima di tahun 2009 sampai tahun 2013 di samping industri komoditas lainnya seperti  
batubara,  minyak & gas bumi, serta minyak kelapa sawit, yaitu sebesar US$ 6,298,020,000 di 
tahun 2009, dan sebesar US$ 7,602,450,000 di tahun 2010, kemudiaan secara berturut-turut 
di tahun 2011 sebesar US$ 8,554,400,000; di tahun 2012 sebesar US$ 19,120,850,000; di 
tahun 2013 sebesar US$ 10,054,100,000 (Badan Pusat Statistik, 2013). Pesatnya 
perkembangan pariwisata ini bukan hanya memberikan peluang tetapi sekaligus tantangan 
bagi perkembangan usaha restoran, Biro Perjalanan Wisata (BPW), perhotelan, maupun 
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penyedia sarana wisata lainnya di Indonesia (Badan Pusat Statistik, 2013). Secara makro 
ekonomi dapat dilihat bahwa pengembangan pariwisata yang memberikan keuntungan bagi 
industri pariwisata telah banyak mendorong timbulnya pendirian usaha Biro Perjalanan 
Wisata (BPW) di Indonesia. Namun dari sisi  mikro ekonomi, pertumbuhan industri pariwisata 
tersebut menimbulkan  tantangan berupa persaingan antara BPW. Persaingan ini hanya bisa 
dimenangkan oleh BPW  yang bisa memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya. 
Usaha menyelenggarakan dan menjual paket wisata, merencanakan dan mengemas 
sarana wisata, obyek dan daya tarik wisata serta jasa pariwisata lainnya dengan langsung 
menjual kepada wisatawan (konsumen) dan/atau  melalui agen perjalanan wisata lainnya 
disebut Biro Perjalanan Wisata (Badan Pusat Statistik, 2013).  
Usaha Biro perjalanan wisata memerlukan karyawan yang mempunyai sikap kerja yang 
mendukung pemberian pelayanan terbaik kepada semua pelanggan, sehingga dapat 
berperilaku baik kepada pelanggan dan pada akhirnya dapat memberikan kinerja yang 
memberikan keuntungan bagi  perusahaan. Medler-Liraz (2016); Tao, Karande, & Arndt (2016) 
mengemukakan bahwa kualitas jasa yang diberikan kepada pelanggan ditentukan oleh sikap 
kerja dan semangat kerja yang baik dari seorang karyawan baik dalam kondisi pelayanan yang 
baik maupun ketika terjadi kegagalan pelayanan. Lebih lanjut Robbins & Judge (2017) 
mengemukakan bahwa tercapainya tujuan perusahaan dikarenakan adanya peran sentral  
pemimpin yang memahami perilaku kelompok sehingga dapat memberikan pengarahan 
kepada kelompoknya. Penelitian Safitri (2016) mengemukakan bahwa kepemimpinan  
memiliki  peran penting  dalam  peningkatan  kinerja  karyawan. 
Kecerdasan emosional atau emotional intelligence adalah satu sifat kepemimpinan yang 
efektif. Robbins & Judge (2017) menjelaskan beberapa penelitian yang menyatakan bahwa 
emotional intelligence memainkan peran penting dalam job performance, dimana seorang 
pemimpin yang efektif dapat menampilkan dan mengelola emosinya sehingga lebih mudah 
untuk memengaruhi perasaan pengikutnya, dimana emosi-emosi tersebut memengaruhi 
sejumlah variabel kinerja dan kepuasan. 
Hal penting bagi seorang karyawan di dalam melaksanakan pekerjaannya adalah adanya 
kepuasan kerja (job satisfaction), dimana seorang karyawan akan mempertahankan prestasi 
kerja yang tinggi bila memperoleh kepuasan kerja  dari  pekerjaannya, dan sebaliknya  seorang 
karyawan cepat atau lambat akan melakukan kemangkiran, tidak dapat diandalkan dan 
berprestasi buruk bila tidak mendapatkan kepuasan dalam pekerjaannya. Merasa senang atau 
puas terhadap lingkungan tempatnya bekerja (work environment) dapat menimbulkan 
kepuasan kerja karyawan. Aruan & Fakhri (2015)  menyatakan bahwa karyawan dapat menjadi 
aset penting perusahaan bila lingkungan kerja yang dibentuk manajemen memuaskan 
karyawan sehingga mendukung prestasi kerjanya dan karyawan akan bertahan di perusahaan.   
Hasil penelitian terdahulu menyatakan bahwa work environment berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap job satisfaction (Hanafi & Yohana, 2017; Inamizu, 2016; Pradnyana, Agung, 
& Landra, 2018). Pawirosumarto, Sarjana, & Gunawan, (2017) dan Jayaweera (2015) 
menyimpulkan bahwa ada hubungan signifikan antara faktor work environment dengan job 
performance. 
Dari penelitian-penelitian sebelumnya belum ada yang meneliti pengaruh emotional 
leadership competency terhadap job performance karyawan yang dimediasi work environment 
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dan job satisfaction di biro perjalanan wisata di Jakarta. Penelitian sebelumnya lebih banyak 
meneliti: analisa korelasi antara emotional intelligence dengan organizational citizenship 
behaviours pada 57 manager dan supervisor perusahaan industri di Iran (Yaghoubi, Mashinchi, 
& Abdollahi, 2010). Pengaruh emotional intelligence sebagai kompetensi intrapersonal 
seorang pemimpin terhadap job satisfaction karyawan pada 200 organisasi di Afrika Selatan 
(Singh, 2013), hubungan emotional intelligence pemimpin dan motivasi karyawan terhadap 
job performance karyawan pada pemerintah federal di timur laut negara Amerika Serikat 
(Acha, Hargiss, & Howard, 2013). Frame work emotional (Hanafi & Yohana, 2017; Inamizu, 
2016; Pradnyana et al., 2018). Intelligence pimpinan terhadap budaya organisasi berbagai 
macam perusahaan IT di Klang Valley Malaysia (Subramanian & Yen, 2013), pengaruh 
competence karyawan terhadap employees performance dengan physical dan leadership work 
environment sebagai moderating variabel pada 52 karyawan tetap CV. Bali Bhuana Garment di 
Denpasar Bali (Pradnyana et al., 2018).  
Hubungan organizational communication dan job satisfaction pada temporary work 
environment pada karyawan 21 pabrik petrokimia di Malaysia bagian timur dan barat 
(Alhassan, Ghazali, & Ahmad, 2017). Analisis hubungan motivasi dan lingkungan kerja 
terhadap kepuasan kerja (Elnaga, 2012). Kepuasan kerja 57 karyawan Departemen Grasberg 
Power Distribution di PT. Freeport Indonesia di Tembagapura Papua dipengaruhi lingkungan 
kerja (Aruan & Fakhri, 2015). Kepuasan kerja dan komitmen internal audit yang mendorong 
perilaku kewargaan organisasi internal audit dalam mencapai tujuan perusahaan pada 162 
internal auditor perusahaan telekomunikasi di Jakarta yang dipengaruhi lingkungan kerja 
(Pitaloka & Sofia, 2014). Hubungan faktor lingkungan kerja dan kinerja kerja pada 254 pekerja 
hotel di 25 chain hotel di Bristol Inggris (Jayaweera, 2015). Kinerja karyawan Universitas 
Boyolali sebagai dampak adanya kepuasan kerja, kepemimpinan, lingkungan kerja (Safitri, 
2016); behavioral intention penggunaan reusable bag yang dipengaruhi subjective norm, 
collectivisim, drive for environmental responsibility (Ekasari, 2018). 
Oleh karena itulah peneliti merasa perlu melakukan  penelitian ilmiah tentang pengaruh  
emotional leadership  competency  terhadap job performance  karyawan  yang dimediasi  work 
environment dan job satisfaction pada biro perjalanan wisata di Jakarta. Emotional leadership  
competency yang dimaksud dalam penelitian ini adalah emotional intelligence of leader 
(kecerdasan emosional pemimpin). 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah emotional leadership competency 
memengaruhi job performance karyawan biro perjalanan wisata yang dimediasi work 
environment dan job satisfaction karyawannya. Diharapkan hasil penelitian ini dapat 
memberikan kontribusi bagi perusahaan khususnya di bidang usaha biro perjalanan wisata, 
yaitu sebagai masukan untuk memahami pentingnya meningkatkan emotional leadership 
competency yang dapat memengaruhi work environment dan job satisfaction karyawan 
sehingga dapat mendukung peningkatan job performance karyawan dan pada akhirnya dapat 
memberikan keunggulan kompetitif bagi perusahaan. 
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TINJAUAN  PUSTAKA 
 
Emotional leadership competency 
Gibson, Ivancevich, Donnelly Jr, & Konopaske (2009) menyatakan bahwa agen 
perubahan yang mampu memengaruhi perilaku dan kinerja pengikutnya adalah pemimpin. 
Sedangkan Robbins & Judge (2017) berpendapat bahwa seorang yang memiliki ide kreativitas 
cemerlang, visi dan kemampuan analitis yang hebat, pendidikan luar biasa tanpa memiliki 
kecerdasan emosional (emotional intelligence), tetap tidak bisa menjadi pemimpin yang besar  
ketika individu tersebut menapaki karir di suatu organisasi, terutama pada tingkat 
kepemimpinan puncak. Goleman (2001) menjelaskan 80% faktor penentu kesuksesan hidup 
adalah kecerdasan emosional, status sosial, dan nasib baik, sedangkan 20%-nya dari IQ 
(intelligent quotient). Singh (2013) menjelaskan bahwa IQ hanya memberikan kontribusi pada 
kesuksesan seseorang sebesar tidak lebih dari 25%. 
Emotional leadership competency menurut Goleman (2001) adalah kemampuan 
pemimpin untuk memahami dan mengelola emosi dalam diri mereka sendiri serta emosi 
dalam hubungan dengan pihak lain yang mengarah pada kinerja bisnis yang lebih baik. Konsep 
emotional intelligence (kecerdasan emosional) telah dipublikasikan dan dimanfaatkan dengan 
baik dalam komunitas perusahaan bisnis di Amerika (Lust & Moore, 2006). Konsep emotional 
intelligence telah banyak diteliti oleh para peneliti sebelumnya baik dari sisi  kemampuan 
kecerdasan emosional pemimpin Acha et al., (2013); Ramesh (2013); Singh (2013); 
Subramanian & Yen (2013); Yaghoubi et al., (2010) maupun dari sisi kecerdasan emosional 
karyawan (El-sayed, Ali El -Zeiny, & Adeyemo, 2014; Johar & Shah, 2014; Seyal & Afzaal, 2013; 
Shooshtarian, Ameli, & Aminii lari, 2013; Suan, Anantharaman, & Kin, 2015; Vratskikh, D’Taisir, 
Al-Lozi, & Maqableh, 2016). Penelitian ini menggunakan konsep kecerdasan emosional dari 
sisi kemampuan kecerdasan emosional pemimpin. 
Goleman (2001) mengelompokkan emotional leadership competency dalam empat 
dimensi kompetensi emosional yaitu keterampilan sosial (social awareness), manajemen 
hubungan (relationship management), manajemen diri (self-management), dan kesadaran diri 
(self-awareness self). 
Pemimpin yang memiliki emotional leadership competency dapat meniciptakan 
lingkungan kerja yang nyaman bagi karyawannya sebab lingkungan kerja dapat memengaruhi 
emosional karyawan (Aruan & Fakhri, 2015). Emosi dan perilaku merupakan hasil dari 
interaksi yang kompleks dari respon individu terhadap lingkungan (Reeves, 2005). Penelitian 
Acha et al., (2013) terhadap 50 pemimpin dan 150 karyawan pada pemerintah federal di timur 
laut negara bagian Amerika Serikat menemukan antara emotional intelligence pemimpin dan 
job performance karyawan terdapat hubungan yang positif dan signifikan. Peneltian yang 
dilakukan San Lam & O’Higgins (2012); Singh (2013) menemukan bahwa emotional  leadership 
competency berpengaruh positif terhadap job satisfaction  karyawan. 
 
Work environment 
Lingkungan kerja (work environment) menurut Aruan & Fakhri (2015) adalah suatu 
keadaan di tempat kerja baik  fisik dan non-fisik yang memengaruhi tugas  karyawan karena 
memberi  kesan rasa aman, tentram dan senang kepada karyawan. Rasa jenuh dan bosan 
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dalam bekerja akan berkurang bila lingkungan kerja memberikan kesan yang nyaman bagi 
karyawan. Rasa nyaman tersebut berdampak pada meningkatnya motivasi dan kepuasan kerja 
karyawan. Sebaliknya, kinerja kerja karyawan terpengaruh apabila terjadi ketidakpuasan 
karyawan dan menurunnya motivasi kerja karena ketidaknyaman di lingkungan kerja. 
Sedarmayanti (2011) mengemukakan bahwa lingkungan kerja terbagi menjadi 2 (dua), 
yaitu 1) keadaan fisik di tempat kerja yang memengaruhi karyawan baik langsung maupun 
tidak langsung  yang disebut sebagai lingkungan kerja fisik, contohnya: tersedianya alat-alat 
pengaman, alat-alat kerja, fasilitas perusahaan yang memadai, suhu udara dan sumber udara, 
dan 2) hubungan kerja  baik dengan atasan, sesama rekan kerja, maupun dengan bawahan 
adalah lingkungan kerja non-fisik, misalnya: hubungan komunikasi diantara para karyawan ke 
atasan, antara sesama karyawan, dan antara atasan ke bawahan. 
Menurut penelitian yang dilakukan Hanafi & Yohana (2017) dan Inamizu (2016) work 
environment memang dapat memengaruhi job satisaction. Sedangkan hasil penelitian 
Pradnyana et al., (2018) menyatakan bahwa lingkungan kerja fisik (the physical work 
environment) dapat memoderasi hubungan antara kompetensi (competency) karyawan dan 
kinerja karyawan (employee performance). Begitu pula hasil penelitian Jayaweera (2015) dan 
Rahardjo (2014) menyimpulkan bahwa ada hubungan signifikan antara faktor work 
environment dengan job performance. 
 
Job satisfaction 
Kepuasan yang diperoleh dari tempat kerja merupakan harapan setiap individu yang 
bekerja, karena kepuasan kerja atau job satisfaction bersifat individual dan memiliki tingkat 
kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan nilai-nilai yang berlaku dalam diri individu 
tersebut (Wright, 2006). San Lam & O’Higgins (2012) menyatakan bahwa tingkat kepuasan 
yang dirasakan individu semakin tinggi bila aspek pekerjaan yang sesuai dengan keinginan 
individu tersebut semakin banyak. 
Robbins & Judge (2017) mendefinisikan job satisfaction (kepuasan kerja) sebagai hasil 
evaluasi karakteristik individu atas perasaan positifnya terhadap pekerjaan individu tersebut. 
Sedangkan Huang, You, & Tsai (2012) mengidentifikasikan dimensi job satisfaction terdiri dari: 
supervision satisfaction, coworker satisfaction, promotion satisfaction, dan pay satisfaction. 
Job satisfaction karyawan berpengaruh positif  terhadap job performance karyawan 
(Hanafi & Yohana, 2017; Isnaini, Sunuharyo, & Aini, 2018; Maharani, Troena, & Noermijati, 
2013; Rageb, Abd, El-Samadicy, & Farid, 2013; Rashed Alshery, Ahmad, & Kaid Al-Swidi, 2015; 
Vratskikh et al., 2016). 
 
Job performance 
Pada saat organisasi jasa semakin tumbuh dengan kerumitan yang semakin meningkat, 
maka untuk mempertahankan kinerjanya memerlukan seluruh ilmu pengetahuan, keahlian, 
komitmen, dan energi  yang ada, karena jasa adalah kinerja (performance). Perusahaan yang 
memasarkan kinerja (performance) harus siap menanamkan kepercayaan dan menjadi 
perusahaan yang dipercaya melalui kinerjanya  (Asih & Pratomo, 2018; Mandagie, 2017).  
Job performance  didefinisikan oleh Rotundo & Rotman (2002) sebagai tindakan yang 
berkontribusi terhadap tujuan organisasi dan yang berada di bawah kontrol individu. Dimensi 
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job performance menurut Dessler (2014) terdiri dari: quality (kualitas), productivity 
(produktivitas), job knowledge (pengetahuan mengenai pekerjaan), trust (keterpercayaan), 
availability (ketersediaan), freedom (kebebasan). Robbins & Judge (2017) membahas 
hubungan workplace dan turnover, absenteeism, customer satisfaction, organizational 
citizenship behaviours, job satisfaction dengan job performance. 
Kinerja pegawai secara individu dan kinerja organisasi merupakan dua segi konseptual 
kinerja. Hasil kerja individu dalam organisasi adalah job performance (kinerja kerja). 
Pencapaian totalitas hasil kerja suatu organisasi  disebut  organizational  performance atau 
kinerja organisasi. Kinerja organisasi berkaitan erat dengan kinerja pegawai. Gibson et al., 
(2009) juga menjelaskan bahwa dasar kinerja organisasi adalah kinerja individu, karena kinerja 
organisasi tergantung dari kinerja individu. Safitri (2016) mengemukakan bahwa kinerja 
karyawan dipengaruhi oleh faktor-faktor lingkungan, selain dipengaruhi oleh atribut atau 
sifat-sifat individu berupa keterampilan, kemampuan, dan seterusnya yang diikuti oleh adanya 
motivasi atau kemauan, serta kesempatan yang diberikan kepada karyawan. Penelitian 
Cherniss (2002) juga mengungkapkan bahwa kinerja kerja (job performance) di banyak 
pekerjaan juga tampaknya sangat tergantung pada emotional intelligence. 
Berdasarkan uraian teori pada masing-masing variabel diatas dan merujuk pada hasil 
penelitian terdahulu dari beberapa peneliti, yaitu penelitian Aruan & Fakhri (2015) yang 
menyatakan bahwa emotional leadership competency dapat meniciptakan lingkungan kerja 
yang nyaman bagi karyawannya sebab lingkungan kerja dapat memengaruhi emosional 
karyawan, dimana emosi dan perilaku merupakan hasil dari interaksi yang kompleks dari 
respon individu terhadap lingkungan (Reeves, 2005), penelitian Acha et al., (2013) 
menjelaskan emotional intelligence pemimpin berhubungan positif dan signifikan dengan job 
performance karyawan, peneltian yang dilakukan San Lam & O’Higgins (2012); Singh (2013) 
yang menemukan bahwa  emotional  leadership competency berpengaruh positif terhadap job 
satisfaction  karyawan, penelitian Aruan & Fakhri (2015); Hanafi & Yohana (2017); Inamizu 
(2016) menyatakan bahwa work environment memengaruhi job satisaction; hasil penelitian 
Pradnyana et al., (2018) menyatakan bahwa the physical work environment dapat 
memoderasi hubungan antara kompetensi (competency) karyawan dan kinerja karyawan 
(employee performance); hasil penelitian Hanafi & Yohana (2017); Isnaini et al., (2018); 
Maharani et al., (2013); Rageb et al., (2013); Rashed Alshery et al., (2015); Vratskikh et al., 
(2016) menyimpulkan adanya pengaruh positif job satisfaction terhadap job performance 
karyawan, maka diajukan rerangka konseptual pada gambar 1  bahwa emotional  leadership 
competency yang dimediasi work environment dan job satisaction mempengaruhi  job 
performance.  
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Biro perjalanan wisata yang diselidiki merupakan industri jasa pariwisata yang 
berdampak besar pada kualitas hidup orang dan masyarakat, yang merangkul cross-cultural 
development (pembangunan lintas budaya) dan dapat membangkitkan gairah dan emosi 
(perasaan) pada seseorang karena sifat penerimaan (persepsi) dan interaksi manusianya 
(Subramanian & Yen, 2013). Senada dengan penjelasan (Medler-Liraz, 2016) bahwa 
perusahaan jasa adalah perusahaan yang banyak menggunakan sumber daya manusia 
sehingga di dalamnya terdapat sifat-sifat manusia yang dipengaruhi oleh perilaku yang 
emosional. Kemampuan pemimpin untuk mengidentifikasi, mengelola dan memengaruhi 
berbagai emosi baik emosi dirinya maupun  emosi dalam hubungan dengan pihak lain sangat 
diperlukan dalam lingkungan kerja perusahaan yang selalu dinamis dengan perkembangan 
yang ada, terutama biro perjalanan wisata yang usahanya melibatkan banyak sumber daya 
manusia sehingga di dalamnya terdapat sifat-sifat manusia yang dipengaruhi oleh perilaku 
yang emosional (San Lam & O’Higgins, 2012). Perilaku menyimpang di tempat kerja, keinginan 
untuk berhenti, tingkat usaha, komitmen organisasi dan perilaku kewargaan organisasi 
merupakan sejumlah variabel kepuasan dan kinerja yang dipengaruhi oleh perilaku  emosional 
(Robbins & Judge, 2015). Emosi dan perilaku merupakan hasil dari interaksi yang kompleks 
dari respon individu terhadap lingkungan (Reeves, 2005). Penelitian Hanafi & Yohana (2017) 
menyatakan bahwa  lingkungan kerja melibatkan semua aspek pada tubuh dan pikiran 
karyawan untuk bertindak dan bereaksi. Pemimpin yang memiliki emotional leadership 
competency bisa menciptakan kenyamanan di lingkungan kerja karyawannya sebab 
lingkungan tempat karyawan bekerja memengaruhi emosional karyawan (Aruan & Fakhri, 
2015; Rahardjo, 2014). Berdasarkan penjelasan ini maka dibuat hipotesis  sebagai  berikut: 
H1: Emotional leadership competency berpengaruh positif terhadap work environment. 
 
Salah satu produk biro perjalanan wisata yaitu tour seringkali bisa menjadi bisnis 
dengan biaya tinggi, berisiko tinggi dengan sejumlah fase dan fungsi operasional yang terlibat, 
di samping campuran yang kompleks atas emosi dan persepsi dari sisi si peserta tour atau 
pembeli produk travel (Umasuthan, Park, & Ryu, 2017). Untuk mencapai kinerja pelaksanaan 
tour yang berkelanjutan, diperlukan kajian tentang kesiapan para stakeholder dalam 
menentukan arah prioritas kebijakan pengelolaan kinerja tour dari biro perjalanan wisata 
tersebut. Dalam hal ini para stakeholder tersebut memerlukan adanya keterampilan berupa 
emotional intelligence yang dapat mengelola emosi para karyawan yang bekerja di 
perusahaan mereka sehingga dapat berkinerja secara baik. Emotional intelligence pekerja 
meningkatkan keterampilan sosial dan meningkatkan efisiensi mereka di tempat kerja (El-
sayed et al., 2014). Acha et al., (2013) menyatakan adanya hubungan kecerdasan emosional 
pemimpin dengan job performance karyawan secara signifikan. Robbins & Judge (2015) juga 
mengemukakan bahwa emosi memengaruhi sejumlah variabel kinerja. Dengan demikian 
dapat dibuat hipotesisnya yaitu: 
H2: Emotional leadership competency berpengaruh positif terhadap job performance. 
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Tempat  karyawan melakukan aktivitas kerjanya disebut sebagai  lingkungan kerja dan 
karyawan dapat bekerja secara optimal bila lingkungan kerjanya kondusif dan memberikan 
rasa aman (Al-Hamdan, Manojlovich, & Tanima, 2017). Waktu kerja akan dipergunakan 
karyawan secara efektif bila karyawan tersebut menyenangi lingkungan kerja yang membuat 
karyawan merasa betah di tempat kerjanya (Pawirosumarto et al., 2017). Hal ini membuat 
prestasi kerja karyawan tinggi karena adanya produktivitas karyawan yang tinggi. Robbins & 
Judge (2015) membahas hubungan job satisfaction dengan workplace. Safitri (2016) 
mengungkapkan bahwa lingkungan fisik tempat karyawan bekerja dan hubungan kerja antara 
atasan dan bawahan tercakup dalam lingkungan kerja. Hasil penelitian Rahardjo (2014) 
menyatakan leadership dan work environment memengaruhi job performance secara 
signifikan. Hasil penelitian Aruan & Fakhri (2015) menyimpulkan bahwa hasil pengaruh 
lingkungan kerja fisik dan non fisik terhadap job satisfaction karyawan secara parsial adalah 
positif. Hasil penelitian Inamizu (2016)  menyatakan adanya pengaruh work environment yang 
signifikan terhadap job satisfaction. Hasil penelitian Hanafi & Yohana (2017) juga menunjukan 
bahwa job satisfaction dipengaruhi oleh work environment secara positif dan signifikan 
sehingga job satisfaction memediasi hubungan antara work environment  dengan kinerja job 
performance. Oleh karena itu  dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H3: Work environment berpengaruh positif terhadap job satisfaction. 
 
Job satisfaction bersifat multidimensi, sehingga orang mungkin memiliki tingkat 
kepuasan yang beragam untuk faktor komunikasi organisasi yang berbeda, sehingga untuk 
memahami job performance perlu terlebih dahulu untuk memahami job satisfaction (Alhassan 
et al., 2017). Robbins & Judge (2015) membahas hubungan job satisfaction dengan job 
performance. Penelitian yang dilakukan Hanafi & Yohana (2017); Isnaini et al., (2018); 
Maharani et al., (2013); Rageb et al. (2013); Rashed Alshery et al., (2015); Vratskikh et al., 
(2016) menghasilkan kesimpulan bahwa job performance karyawan dipengaruhi secara positif 
oleh job satisfaction karyawan, oleh karena itu dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H4: Job satisfaction  berpengaruh positif terhadap job performance. 
 
METODE  PENELITIAN 
 
Biro Perjalanan Wisata (BPW) yang ada di DKI Jakarta  merupakan objek penelitian ini. 
Populasi mengacu pada peristiwa atau hal yang ingin peneliti investigasi di penelitian maupun 
seluruh kelompok orang (Sekaran & Roger, 2016). Populasi BPW di Indonesia sampai tahun 
2016 terdapat 1.073 BPW yang telah menjadi anggota IATA dan ASITA, dimana sebanyak 359 
BPW tersebut tersebar di lima wilayah DKI Jakarta (Association of The Indonesian Tours & 
Travel  Agencies, 2016). Unit observasi yang merupakan populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh karyawan garis depan (front line employees) yang biasa disebut sebagai travel 
consultant di biro perjalanan wisata yang berada di DKI Jakarta.  
Adapun besaran sampel yang diambil mengikuti asumsi SEM yang dikemukakan oleh 
Hair, Black, Babin, & Anderson (2010) dan juga mengikuti ukuran besarnya sampel menurut 
Sekaran & Roger (2016), yaitu: 1) ukuran sampel disarankan 100 atau minimal 5 kali jumlah 
observasi; 2) pada kebanyakan penelitian ukuran sampel yang tepat yaitu 31 sampai 500; dan 
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3) sebaiknya ukuran sampel 10 kali lebih besar dari jumlah variabel penelitian untuk penelitian 
multivariate, termasuk analisis regresi berganda. Adanya keterbatasan waktu penulis dalam 
memperoleh data jumlah populasi karyawan yang bekerja di seluruh biro perjalanan wisata 
yang ada di DKI Jakarta, maka penelitian ini menentukan besarnya sampel berdasarkan  
pertimbangan faktor-faktor dan asumsi SEM oleh Hair et al., (2010) dan pendapat Roscoe  
(1975), sehingga ukuran sampel yang dianggap sesuai dengan penelitiian ini adalah 300 
responden. Sampel penelitian adalah 300 orang karyawan garis depan (travel consultant) 
sebagai responden yang bekerja di 46 biro perjalanan wisata yang tersebar di 5 wilayah 
Jakarta. 
 Data yang dikumpulkan adalah: 1) data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner 
tentang topik penelitian kepada responden; 2) data sekunder  diperoleh dengan melakukan 
studi kepustakaan mengenai topik penelitian terkait. Tiga ratus kuesioner disebarkan ke 300 
orang responden melalui  HRD Manager (manajer personalia) di 46 biro perjalanan wisata di 5 
wilayah Jakarta dengan cara mendatangi dan memberikan langsung kepada HRD Manager 
masing-masing, untuk selanjutnya didistribusikan kepada para karyawan front line sebagai 
responden. Dari 300 kuesioner yang disebar, hanya 261 kuesioner yang berhasil diambil 
langsung dari para HRD Manager tersebut. Selanjutnya kuesioner yang sudah diisi oleh para 
responden tersebut diinput di perangkat lunak excel dan selanjutnya diolah dengan program 
Amos. Studi dalam penelitian ini merupakan penelitian testing hypothesis atau pengujian 
hipotesis yang bertujuan untuk menguji pengaruh emotional leadership competency terhadap 
job performance yang dimediasi  work environment dan job satisfaction. 
Metode purposive sampling dilakukan sebagai teknik pengambilan sampel dimana 
pengambilan sampel menggunakan kriteria tertentu, dalam hal ini objek penelitian yang 
dipilih adalah biro perjalanan wisata yang memenuhi kriteria, yaitu 1) biro perjalanan wisata 
yang memproduksi produk tour sendiri, 2) berpengalaman di bidang tour, 3) berlokasi di DKI 
Jakarta, dan 4) telah menjadi anggota IATA dan ASITA. 
Berdasarkan hasil pengumpulan data, mayoritas responden adalah perempuan 
sebanyak 147 responden (56,32%), berusia antara 21- 25 tahun sebesar 28% (73 responden), 
berpenghasilan antara 4 – 10 juta rupiah sebesar 41% (108 responden) dengan masa kerja 10 
tahun sebesar 23% (59 responden).  
Terdapat empat variabel di penelitian ini yang diukur menggunakan sejumlah dimensi 
dan item pernyataan. Selanjutnya seluruh item pernyataan diukur dengan teknik skala 
pengukuran Likert 1 sampai dengan 5, dimana 1 = sangat tidak setuju, sampai dengan 5 = 
sangat setuju.  
Untuk mengukur variabel emotional leadership competency digunakan dimensi 
emotional leadership competency yang dikemukakan oleh Goleman (2001), yaitu: self 
management, social awareness, relationship management, self awareness, yang diukur 
dengan item pernyataan yang merujuk pada Goleman (2001) dimana masing-masing dimensi 
tersebut terdiri dari lima item pernyataan. 
Pengukuran variabel work environment menggunakan dimensi work environment  
menurut Aruan & Fakhri (2015) yaitu: physical working conditions, psychosocial  working 
conditions. Dua dimensi work environment diukur dengan item pernyataan yang mengacu 
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pada Aruan & Fakhri (2015), dimana dimensi physical  working conditions tediri dari lima item 
pernyataan, dan dimensi psychosocial working conditions terdiri dari empat item pernyataan. 
Pengukuran variabel job satisfaction menggunakan dimensi job satisfaction yang 
dikemukakan oleh Huang et al., (2012) yaitu: promotion satisfaction, satisfaction with the 
work itself, supervision satisfaction, pay satisfaction, coworker satisfaction dan kelimanya 
diukur dengan item pernyataan yang merujuk pada Huang et al., (2012), dimana masing-
masing dimensi  tersebut terdiri dari lima item pernyataan. 
Pengukuran variabel job performance menggunakan dimensi job performance yang 
dikemukakan oleh Dessler (2014) terdiri dari: quality, productivity, job knowledge,  availability, 
freedom. Lima dimensi job performance diukur dengan item pernyataan yang mengacu pada 
Dessler (2014), dimana dimensi quality, productivity, job knowledge masing-masing terdiri dari 
lima item pernyataan, sedangkan dimensi availability dan freedom masing-masing terdiri dari 
empat item pernyataan. 
Teknik Model SEM (Structural Equation Models) atau persamaan struktural dengan 
program Amos digunakan untuk menganalisis data penelitian ini (Hair et al., 2010). Uji 
validitas penelitian menggunakan Confimatory Factor Analysis (CFA). Berdasarkan jumlah 
responden yang 261, maka apabila nilai factor loading melebihi 0,45 maka item tersebut 
dinyatakan valid (Hair et al., 2010). Cronbach’s coefficient alpha digunakan untuk menguji 
reliabilitas instrumen (variabel) penelitian dimana menurut Sekaran & Roger (2016) bahwa 
Cronbach’s coefficient alpha sebesar 0,60 sampai 0,70 atau lebih yang cukup dapat diterima 
(acceptable) dalam penelitian. 
Hasil pengujian validitas variabel emosional leadership competency untuk keseluruhan 
dimensinya ditemukan bahwa semua item pernyataan valid karena nilai factor loadings  lebih 
besar dari 0,45 (Hair’s Factor Loadings untuk 261 responden), kecuali SM5 (pimpinan saya 
akan membatalkan meeting bila sedang marah) yang hanya 0,41 (iterasi). Sedangkan pada 
pengujian reliabilitas variabel emosional leadership competency, cronbach’s alphanya 
melebihi 0,6 sehingga disimpulkan reliable. 
Keseluruhan dimensi variabel work environment (physical working conditions dan 
psychosocial working conditions) hasil uji validitasnya ditemukan bahwa semua item 
pernyataan factor loadings bernilai melebihi 0,45 yang artinya valid (Hair’s Factor Loadings 
untuk 261 responden). Pengujian reliabilitas variabel work environment disimpulkan reliabel 
sebab  hasil Cronbach’s Alpha nya lebih besar dari 0,6.  
Uji validitas variabel  keseluruhan dimensi job satisfaction ditemukan bahwa semua 
item pernyataan valid karena mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,45 
(Hair’s Factor Loadings untuk 261 responden). Pengujian reliabilitas  variabel  job satisfaction  
adalah reliabel dimana Cronbach’s Alpha menunjukkan nilai lebih besar dari 0,6.  
Pada uji validitas variabel job performance untuk keseluruhan dimensi (quality, 
productivity, job knowledge, availability, fredom) ditemukan bahwa semua item pernyataan 
valid karena mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,45 (Hair’s Factor Loadings 
untuk 261 responden), kecuali PM5 (saya hanya mengerti sedikit tentang pekerjaan saya) 
yang hanya 0,18 (iterasi). Pengujian reliabilitas variabel job performance menunjukkan 
cronbach’s alpha  mempunyai nilai lebih dari 0,6 maka disimpulkan reliabel.  
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Tabel 1 merupakan hasil pengujian goodness of fit model penelitian, dengan informasi 
bahwa dengan menggunakan kriteria pengujian chi-square dan p-value diperoleh kesimpulan 
model yang dihasilkan poor fit (tidak goodness of fit). Sedangkan pengujian model yang lain 
yaitu GFI, RMSEA, RMR, AGFI, NFI, TLI dan CFI menghasilkan nilai statistik diatas kriteria yang 
diharuskan.  
Tabel 1 
Kriteria Goodness of Fit Models 
Pengukuran Goodness of 
Fit 
Nilai Kesimpulan 
χ2 – Chi-square      328,29 Poor-of-Fits 
p-value 0,00 Poor-of-Fits 
GFI 0,86 Goodness-of-Fits 
RMSEA 0,09 Goodness-of-Fits 
RMR 0,04 Goodness-of-Fits 
AGFI 0,81 Marginal-of-Fits 
NFI 0,84 Marginal-of-Fits 
TLI 0,86 Marginal-of-Fits 
CFI 0,88 Marginal-of-Fits 
                      Sumber: Hasil olah data (AMOS) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Persepsi responden mengenai masing-masing variabel ditunjukkan pada tabel 2 dimana 
persepsi responden tertinggi adalah variabel work environment dengan nilai rerata 
keseluruhan yang dihasilkan atas jawaban responden sebesar 3,69 dengan standar deviasi 
sebesar 0,72 sedangkan persepsi responden terendah pada variabel emosional leadership 
competency dengan nilai mean jawaban respondennya adalah 3,21 dan standar deviasinya 
0,96. Nilai standar deviasi seluruh variabel: emotional leadership competency sebesar 0,96; 
work environment  sebesar 0,72; job satisfaction sebesar 0,88; job  performance sebesar 0,83. 
Hal ini berarti penyebaran data seluruh variabel yang diteliti cenderung mengumpul (terpusat) 
dan mengidentifikasikan bahwa data yang dikumpulkan relatif baik. 
 
Tabel 2 
Statistik Deskriptif  Variabel Penelitian 
Variabel N Mean Standard Deviasi 
Emotional  Leadership  Competency 261 3,21 0,96 
Work Environment 261 3,69 0,72 
Job Satisfaction 261 3,37 0,88 
Job  Performance 261 3,44 0,83 
 Sumber: Hasil olah data (SPSS) 
 
Berdasarkan tabel 2 diatas, terlihat bahwa responden yang merupakan karyawan biro 
perjalanan wisata di Jakarta merasa bahwa pemimpin mereka mempunyai emotional 
leadership competency yang lumayan baik. Hal itu bisa dilihat pada nilai rerata (mean) 
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keseluruhan yang dihasilkan dari jawaban responden atas variabel tersebut adalah 3,21. Hal 
itu terbukti dari jawaban responden yang merasa bahwa pimpinan mereka selalu tersenyum 
dan bisa memberikan aura positif kepada para pekerja maupun pihak terkait lainnya 
(customer, supplier, dll) karena nilai reratanya adalah sebesar 3,57.   
Sedangkan nilai rata-rata variabel work environment adalah 3,69 yang berarti 
kebanyakan responden merasa bahwa mereka mempunyai lingkungan kerja yang 
menyenangkan. Lalu bila dilihat dari nilai variabel job satisfaction yang bernilai 3,37, maka 
dapat dikatakan bahwa rata-rata responden merasa kepuasan kerjanya sedang-sedang saja.  
Akhirnya nilai rata-rata dari variabel job performance adalah 3,44, maka dapat dikatakan 
bahwa kebanyakan responden menghasilkan kinerja tugas yang cukup baik.  
        
Tabel 3 





H1: Emotional leadership competency 
berpengaruh positif terhadap work 
environment. 
0,74 0,05 0,00 Didukung 
H2: Emotional leadership competency 
berpengaruh positif terhadap job 
performance 
0,12 0,04 0,13 
Tidak 
Didukung 
H3: Work environment berpengaruh positif 
terhadap job satisfaction 
0,74 0,27 0,00 Didukung 
H4: Job satisfaction berpengaruh positif 
terhadap job performance. 
0,54 0,09 0,00 Didukung 
Sumber: Hasil olah data (SPSS) 
 
Hipotesis pertama diperoleh koefisien estimasi sebesar 0,74 menunjukkan bahwa 
hipotesis yang diajukan terbukti yaitu emotional leadership competency berpengaruh positif 
terhadap work environment. Signifikansi pengaruh positif emotional leadership competency 
terhadap work environment (p-value) adalah 0,00 < 0,05 dengan demikian hipotesis 1 
didukung. Emotional leadership competency terbukti  berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap work environment. Semakin tinggi emotional leadership competency pemimpin, 
semakin tinggi tingkat work environment yang menyenangkan bagi karyawan untuk bekerja 
secara maksimal karena adanya aura positif dari pimpinan yang menciptakan hubungan kerja 
yang baik antara pimpinan dengan karyawan dan pihak terkait lainnya. Hasil penelitian ini 
sesuai dengan pernyataan Sedarmayanti (2011) bahwa semua keadaan hubungan kerja 
dengan pihak atasan, rekan kerja, atau dengan bawahan merupakan lingkungan kerja non 
fisik. 
Hipotesis kedua diperoleh koefisien estimasi sebesar 0,12 dan p-valuenya 0,13 > 0,05 
berarti hipotesis 2 mengenai emotional leadership competency berpengaruh positif terhadap 
job performance karyawan tidak terbukti. Dengan demikian hipotesis 2 tidak didukung. 
Emotional leadership competency tidak terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap job 
performance karyawan biro perjalanan wisata di  Jakarta. Hal ini bisa disebabkan karena 
adanya beberapa faktor yang kompleks dan saling berkaitan yang mempengaruhinya yaitu 
Kontribusi Work Environment dan Job Satisfaction Sebagai Multi Mediasi Terhadap                                    
Job Performance                                          
141 
gaji, kecemburuan sosial, beban kerja yang tidak seimbang, dan jenis pekerjaan. Hasil temuan 
ini tidak mendukung hasil penelitian Acha et al. (2013) yaitu adanya hubungan signifikan 
antara kecerdasan emosional pemimpin dengan  job performance karyawan. Namun hasil 
temuan ini didukung oleh hasil penelitian San Lam & O’Higgins (2012) bahwa emotional 
leadership competency manager tidak berpengaruh signifikan terhadap job performance  
karyawan.  
Hipotesis ketiga diperoleh koefisien estimasi sebesar 0,74. Hasil temuan ini 
menunjukkan bahwa hipotesis 3 yang diajukan terbukti benar yang p-value 0,00 < 0,05, 
menunjukkan pengaruh positif work environment  pada  job satisfaction adalah signifikan. 
Dengan demikian hipotesis 3 didukung. Work environment terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap job satisfaction karyawan. Karyawan merasa puas bekerja pada lingkungan 
kerja biro perjalanan wisata yang menyenangkan. Lingkungan kerja kondusif serta 
menyenangkan bisa membuat karyawan bekerja lebih giat, lebih fokus, dan merasa lebih 
memiliki perusahaan karena adanya kepuasan dalam dirinya. Ini terlihat dari jawaban 
responden dimana nilai rerata jawaban tertinggi adalah sebesar 3,70 pada item pernyataan 
yang menyatakan bahwa bekerja bersama teman-teman merupakan hal yang mereka nikmati 
di perusahaan ini dan sebesar 3,55 pada item pernyataan yang menyatakan bahwa mereka 
didukung oleh para manajer atau supervisornya. Hasil temuan ini mendukung penelitian 
terdahulu dari Aruan & Fakhri (2015); Hanafi & Yohana (2017); Inamizu (2016) bahwa 
pengaruh positif work environment  terhadap job satisfaction adalah signifikan. 
Hipotesis keempat koefisien estimasi job satisfaction adalah sebesar 0,54 yang  berarti  
kepuasan kerja karyawan memengaruhi kinerja karyawan secara positif. Temuan ini 
menunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan terbukti (diterima). Hipotesis 4 diterima karena 
p-value 0,00 < 0,05, oleh karena itu pengaruh positif job satisfaction karyawan terhadap job 
performance karyawan didukung. Ini membuktikan bahwa job satisfaction karyawan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap  job performance karyawan biro perjalanan wisata 
di  Jakarta. Kinerja karyawan dalam bekerja akan  tinggi bila kepuasan karyawan juga tinggi, 
hal ini dibuktikan pada jawaban responden dengan nilai rerata jawaban tertinggi adalah 
sebesar 3,65 pada item pernyataaan bahwa pengetahuan seluruh karyawan sehubungan 
dengan pekerjaan utamanya adalah baik dan sebesar 3,63 pada item pernyataan bahwa 
mereka  menyelesaikan  pekerjaan  tepat  waktu. Hasil temuan ini didukung oleh hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa job satisfaction karyawan 
berpengaruh positif  terhadap  job performance karyawan (Alhassan et al., 2017; Hanafi & 
Yohana, 2017; Isnaini et al., 2018; Maharani et al., 2013; Rageb et al., 2013; Rashed Alshery et 




Hasil penelitian menyimpulkan bahwa emotional leadership competency tidak secara 
langsung memengaruhi job performance karyawan (San Lam & O’Higgins, 2012), tetapi 
emotional leadership competency  yang  dimediasi oleh work environment dan job satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap job performance karyawan Biro Perjalanan Wisata 
(BPW) di Jakarta. Hal ini berarti bahwa untuk dapat meningkatkan job performance karyawan,  
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biro perjalanan wisata tidak hanya harus memiliki pimpinan yang memiliki emotional 
leadership competency, tetapi juga harus didukung oleh work environment yang kondusif dan 
menyenangkan, baik lingkungan fisik atau non fisik sehingga job satisfaction dapat dirasakan 
karyawan. Hasil temuan ini senada dengan hasil penelitian Pradnyana et al., (2018) bahwa 
lingkungan kerja fisik (the physical work environment) dapat memoderasi hubungan antara 
kompetensi (competency) karyawan dengan kinerja karyawan (employee performance). 
Dengan adanya work environment yang menyenangkan dan kondusif dapat membuat 
karyawan Biro Perjalanan Wisata (BPW) di Jakarta merasakan kepuasan di tempat kerja 
sehingga karyawan dapat bekerja lebih fokus, lebih giat bekerja dan pada akhirnya dapat 




Hasil temuan penelitian ini memberikan implikasi manajerial bagi para pimpinan biro 
perjalanan wisata, yaitu: pertama, untuk dapat menjadi pimpinan yang memiliki emotional 
leadership competency yang dapat meningkatkan job performance karyawannya, pemimpin 
harus dapat menciptakan environment perusahaan baik lingkungan kerja fisik dan non-fisik 
yang nyaman dan menyenangkan karyawan dalam bekerja, sehingga karyawan merasakan 
adanya job satisfaction, diantaranya adalah tindakan sederhana pimpinan dalam bentuk 
memberikan senyuman kepada karyawan dalam setiap tatap muka; mau menjadi teman 
berbagi perasaan atau emosi yang baik untuk semua orang yang berada dalam lingkup 
pekerjaannya; dapat bersikap tenang  dalam menghadapi karyawan, supplier atau customer  
yang marah-marah karena komplain tentang kebijakan atau pelayanan perusahaan, serta 
memenuhi kebutuhan perlengkapan alat tulis yang dibutuhkan karyawan, sehingga karyawan 
merasa puas. Kedua, manajemen biro perjalanan wisata  perlu menambah perangkat sistem 
perekrutan pegawai yang dapat mengidentifikasi dan merekrut level pimpinan yang memiliki 
emotional leadership competency yang tinggi, dan kemudian secara berkala memberikan 
training atau pelatihan yang dapat meningkatkan emotional competency para pimpinan 
perusahaan. Ketiga, untuk dapat meningkatka job satisfaction yang dapat meningkatkan job 
performance karyawan, maka pimpinan harus menggunakan kompetensi emosionalnya dalam 
memberikan dukungan pekerjaan terhadap karyawannya. 
Diharapkan penelitian ini mampu memberikan kontribusi teori bagi pengembangan ilmu 
pengetahuan yaitu model yang diusulkan dalam penelitian ini akan memberikan pemahaman 
yang lebih mendalam kepada para peneliti bahwa job performance karyawan dipengaruhi 
oleh emotional leadership competency dari pimpinan tempat karyawan bekerja, yang 
dimediasi work environment dan job satisfaction. Model penelitian ini disarankan bisa 
digunakan untuk penelitian di perusahaan jasa lainnya seperti perusahaan jasa transportasi 
(perusahaan kereta api, perusahaan penerbangan, perusahaan angkutan darat dan laut), 
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KETERBATASAN DAN SARAN 
 
Penemuan-penemuan dalam penelitian ini  perlu diteliti lebih lanjut karena adanya 
beberapa keterbatasan penelitian yaitu penelitian ini mengambil sampel hanya dari karyawan 
garis depan (front office) di biro perjalanan wisata yang ada di DKI Jakarta, penelitian ini 
terbatas pada satu variabel sikap kerja yaitu job satisfaction, dan penelitian ini hanya 
membahas kompetensi kepemimpinan efektif, yaitu hanya pada kecerdasan emosional 
(emotional intelligence).  
Penelitian ini memiliki keterbatasan, oleh karena itu rekomendasi yang diusulkan adalah 
peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan mengambil sampel dari karyawan 
garis depan (front office) BPW di provinsi besar lainnya seperti Sumatera Utara, Bali, Sulawesi 
Utara, Sumatera Barat, Yogyakarta, Kalimantan Barat, Irian Jaya, dan Sulawesi Selatan. Selain 
itu dapat memperluas penelitiannya dengan menambah variabel seperti quality of worklife 
dan job involment (Hermawati & Mas, 2017). Dengan demikian diharapkan bahwa penelitian 
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